







OTOMATISASI TROUBLE TICKET UNTUK PENINGKATAN 
PERFORMANSI SISTEM INFORMASI MONITORING 
PERANGKAT PENDUKUNG JARINGAN STUDI KASUS PT. 




























Disusun oleh : 
 
ANGGA JANOTTAMA  










PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI FAKULTAS ILMU 










OTOMATISASI TROUBLE TICKET UNTUK PENINGKATAN 
 













ANGGA JANOTTAMA  









Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan 
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Komputer (S.Kom) 
Pada 
Program Studi Sistem Informasi 
Fakultas Ilmu Komputer 
































OTOMATISASI TROUBLE TICKET UNTUK PENINGKATAN 
 


















Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan 
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Komputer (S.Kom) 
Pada 
Program Studi Sistem Informasi 
Fakultas Ilmu Komputer 























Moh Noor Al Azam, S.Kom., M.MT Awalludiyah Ambarwati, S.Kom., M.M.  









OTOMATISASI TROUBLE TICKET UNTUK PENINGKATAN 
 


















Dipertahankan di depan Penguji Skripsi 
Program Studi Sistem Informasi 
Fakultas Ilmu Komputer 
Universitas Narotama Surabaya 







































































Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini tidak terdapat karya yang 
pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan disuatu Perguruan Tinggi, 
dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat Karya/Pendapat yang pernah 
ditulis oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan 
disebutkan dalam Daftar Acuan/Daftar Pustaka. 
 
 
Apabila ditemukan suatu Jiplakan/Plagiat maka saya bersedia menerima 
akibat berupa sanksi Akademis dan sanksi lain yang diberikan oleh yang 






Surabaya, 11 Februari 2017 
 













Nama : Angga Janottama 
 






OTOMATISASI TROUBLE TICKET UNTUK 
PENINGKATAN PERFORMANSI SISTEM 
INFORMASI MONITORING PERANGKAT 
PENDUKUNG JARINGAN STUDI KASUS PT. 
INDOSAT MEGA MEDIA 
 
 








PT. INDOSATM2 (INDOSAT MEGA MEDIA) adalah anak perusahaan 
dari PT. INDOSAT OOREDOO yang merupakan penyedia jasa internet bagi 
pelanggan skala perusahaan atau corporate. Infrastruktur jaringan PT. 
INDOSATM2 tersebar diberbagai titik dimana salah satu cabang regionalnya 
terletak di Surabaya. Stabilitas jaringan merupakan jaminan yang diberikan 
kepada pelanggan. Namun terkadang gangguan dapat terjadi pada perangkat 
jaringan perusahaan ataupun di lokasi pelanggan.  
Penanganan gangguan atau troubleshooting perusahaan saat ini masih 
dilakukan secara manual, dengan melakukan input ticket toubleshoot yang 
dilakukan oleh Bagian Customer Service. Hal tersebut menyebabkan notifikasi 
atau penanganan gangguan hanya terpaku pada informasi yang diberikan oleh 
Bagian Customer Service, sehingga membuat waktu penanganan gangguan 
menjadi lebih lama. PT. INDOSATM2 berusaha meminimalkan gangguan dan 
mempercepat penanganan gangguan.  
Untuk itu dikembangkan sistem informasi monitoring infrastruktur 
jaringan dan otomasi trouble ticket real time menggunakan metode spiral. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa sistem informasi monitoring infrastruktur jaringan 
dan otomatisasi trouble ticket memiliki fitur notifikasi, serta monitoring proses 
troubleshooting secara real time untuk semua infrastruktur di area Surabaya. 
Selain itu juga dapat dihasilkan laporan secara periodik berupa laporan gangguan 
yang telah maupun yang masih belum diselesaikan. Laporan tersebut dapat 
dijadikan dasar bagi PT. INDOSATM2 untuk melakukan peremajaan perangkat, 
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PT. INDOSATM2 (INDOSAT MEGA MEDIA) is a subsidiary of PT. 
INDOSAT Ooredoo which is an internet services provider for customers in scale 
of corporate or company. Network infrastructure of PT. INDOSATM2 scattered 
in several points where one of its regional branches located in Surabaya. Network 
stability is a guarantee given to the customer. However, sometimes disruption can 
occur on corporate network or customer location.  
Nowday, disruption handling or troubleshooting in PT. INDOSATM2 is 
still done manually, which input toubleshoot ticket performed by Customer 
Service. This causes notifications or disruption handling only focus on the 
information provided by Customer Service, thus making disruption handling time 
becomes longer. PT. INDOSATM2 attempted to minimize disruption and 
expedite disruption handling.  
Therefore, network infrastructure monitoring information system and real 
time automation of trouble ticket is developed using spiral method. The results 
showed that the information system has a notification feature, as well as 
monitoring the troubleshooting process in real time for all network infrastructure 
in Surabaya. It also can generate periodic reports in the form of disruption reports 
that have been and are still not resolved. These reports can be used as guidance for 
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Pada bab akhir ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dan saran untuk 
program yang telah dibuat. Kesimpulan dan saran ditujukan kepada perusahaan 
pengguna agar dalam pemakaiannya, program dapat dimanfaatkan secara 
maksimal. 
 
Juga supaya untuk kedepannya saran bisa di implementasikan di program 
tersebut untuk pemanfaatan jangka panjang. Jika saran yang diberikan dapat 
diimplementasikan dengan benar, bisa membuat program yang dirancang menjadi 




Berdasarkan uraian, penjelasan dan hasil yang telah disajikan pada bab bab 
sebelumnya, maka kesimpulannya adalah : 
 
1. Dengan diterapkannya Sistem Informasi Monitoring dan Otomatisasi Trouble 
Ticket ini dapat didapat informasi atau notifikasi gangguan yang terjadi pada 
perangkat PT. INDOSAT MEGA MEDIA secara real time. Selain itu juga 
akan mempercepat proses handling gangguan dan perbaikan. 
 
2. Informasi yang didapat dari rekap trouble ticket yang telah dibuat oleh 
sistem bisa digunakan untuk evaluasi lebih lanjut dari sisi perusahaan. 
Evaluasi yang mungkin dilakukan akan bertujuan untuk mengurangi 












Berdasarkan hasil uraian, penjelasan serta kesimpulan dari program yang 
telah dibuat, ada beberapa saran yang akan diberikan, yaitu : 
 
1. Menambahkan fitur chart (grafik) untuk pelaporan untuk mempermudah 
penyampaian data 
 
2. Menambahkan fitur notifikasi untuk pergantian perangkat, bila perangkat 
butuh peremajaan (sering down) serta sistem pengambil keputusan dan 
Mengintegrasikan dengan sistem inventaris dan pengadaan perangkat 
infrastruktur jaringan. 
 
3. Melanjutkan proses selanjutnya dalam metode spiral, yaitu System 






































Afdilah, Arif. 2012. Sistem Informasi Monitoring dan Absensi Pegawai dengan 
menggunakan Ruby on Rails Study Kasus CV. Fernus Light Surabaya, 
UPN veteran Surabaya 
 
Boehm B. 1988. "A Spiral Model of Software Development and Enhancement", 
IEEE Computer, IEEE, 21(5):61-72, May 1988 
 
Dako, Amirudin Y., Ilham, Jumiati., Latief, Mukhlisulfatih. 2011. Sistem 
Informasi Monitoring Perkuliahan Fakultas Teknik Berbasis Web Fakultas 
Teknik Elektro dan Informatika Universitas Gorontalo 
 
Ibrahim, Ali. 2011. Pembangunan Sistem Informasi Tugas Akhir Berbasis Short 
Message Service (SMS) Gateway di Fasilkom Unsri Fakultas Ilmu 
Komputer Universitas Sriwijaya Indralaya 
 
Jogiyanto, HM, 2005, Analisa dan Desain Sistem Informasi : Pendekatan 
Terstruktur Teori dan Praktek Aplikasi Bisnis, Penerbit Andi, Yogyakarta. 
 
Wahana Komputer, 2001, Kamus Istilah Internet, Penerbit Andi, Yogyakarta 
 
Kotler, Philip. 2009. Manajemen Pemasaran. Jakarta : Erlangga 
 
Muhammah Ghazali. 2008. Syarat-Syarat Sistem. diperoleh dari 
https://muhammadghazali.wordpress.com/tag/syarat-syarat- 
sistem/, diakses tanggal 04 April 2016 
 
Robert A. Leitch dan K. Roscoe Davis, 1999. Acounting Information System. New 
Jersey. 
 
Roger S. Pressman, 2002, Rekayasa Perangkat Lunak. ANDI. Yogyakarta 
 
Sofyan Hadi. 2015. Pengertian Tujuan dan Manfaat Sistem Informasi. 
Diperoleh dari http://www.satujam.com/pengertian-sistem-informasi-
manajemen/, diakses tanggal 04 April 2016 
 
Yudianto, M Jafar, Noor. 2007. Jaringan Komputer dan Pengertiannya. 
Diperoleh dari http://ilmukomputer.com/, diakses tanggal 10 April 2016 
 
54 
